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Resumen 
 
El presente trabajo de investigación es de tipo cuantitativo, cuasiexperimental, cuyo objetivo 
es gestionar la calidad enfocado a procesos para mejorar el nivel de servicio de resolución de 
reclamos en el área de Back Office reclamos de la empresa Bayental BPO S.A.C. En este 
trabajo de investigación se quiere demostrar que mediante el enfoque basado en procesos de la 
gestión de calidad se puede corregir los causales de las problemáticas planteadas para mejorar 
el nivel de servicio.  
En esta investigación el principal problema del área de soporte de operaciones es que no cumple 
con el nivel de servicio esperado por nuestro cliente Scotiabank Perú S.A.A., el cual está 
enfocado en la resolución de reclamos en el plazo establecido y la fiabilidad del servicio 
brindado para conseguir la fidelidad y satisfacción de nuestro cliente, y de esta manera seguir 
posicionados en el mercado competitivo, esto se debe a diferentes causas relevantes, los cuales 
se lograron identificar utilizando el diagrama de Causa – Efecto, como: demora en tiempo de 
análisis, validación inadecuada de datos de reclamo, errores en la gestión, expediente 
incompleto, esto es debido a la falta de estandarización de procesos y/o procedimientos. 
La muestra tomada para ser procesados y analizados empleando el software SPSS Statistics 26 
se enfoca en la producción diaria de reclamos resueltos durante 30 días, es decir, se toma datos 
diarios al mes para poder observar el nivel de servicio que se brinda a nuestro cliente, medido 
por la eficacia y fiabilidad de nuestra atención. 
El objetivo de este trabajo de investigación es determinar como la gestión de la calidad 
enfocado a procesos mejorará el nivel de servicio de resolución de reclamos en el área de 
soporte de operaciones, es decir, como el control de procesos y la mejora continua mejorará la 
eficacia y la fiabilidad de nuestro servicio en el área de soporte de operaciones, los cuales serán 
medidos respecto a la cantidad de reclamos resueltos en el plazo establecido y la calidad con 
la que serán resueltos. 
Palabras claves:  Estandarización, procesos, gestión y calidad.
Abstract 
The present research is quantitative, cuasi-experimental type, whose goal is to manage the 
quality focused to process to improve the level of complaint resolution service in the area of 
operations support claims of the company Bayental BPO S.A.C. In this research, it wants to 
demonstrate that through the process-based approach of the management of quality can be 
correct the causes of the problems raised in order to improve the level of service. 
In this research the main problem in the area of operations support is that it does not comply 
with the level of service expected by our client Scotiabank Peru S.A.A.  which is focused on 
the complaint resolution within the deadline and the reliability of the service provided to ensure 
the fidelity and satisfaction of our client and in this way to continue positioned in the 
competitive market, this is due to different causes relevant, which managed to identify using 
the diagram of cause and effect, as: Delay in analysis time, improper validation of data of 
complaint, errors in management, file incomplete; this is caused by non-standardization of 
processes and procedures. 
The sample taken to be processed and analyzed using the software SPSS Statistics 26 focuses 
on the daily production of resolved claims during the thirty days of a month, that is it takes 
daily data in a month to observe the level of service provided to our client, measured by the 
effectiveness and reliability of our attention. 
The objective of this research work is to determine how the management of the quality focused 
to process will improve the level of complaint resolution service in the area of back office, that 
is to say, as the control of processes and continuous improvement will improve the 
effectiveness and reliability of our service in the area of operations support, which shall be 
measured with respect to the amount of resolution of claims within the time limit set and the 
quality with which will be solved. 
Keywords:  Standardization, processes, management and quality.
I. Introducción 
1.1. Realidad problemática 
En esta coyuntura, tenemos conocimiento que toda organización y empresa que desee elevarse 
sobre las demás y lograr la mejora por cada día transcurrido, deberían reconocer y determinar 
entre las opciones que más se ajusten al cumplimiento de sus propósitos, debido a que, de 
acuerdo a estos, es lo que motiva a la empresa u organización legar a ser prósperos en un 
mercado competidor, y así de esta forma obtener reconocimiento, podamos diferenciarnos de 
nuestra competencia y de sus oponentes corporativos.  
Un camino más próximo de lo que una organización o empresa desea obtener es una 
administración de calidad, mediante esta meta es que las empresas u organizaciones se 
apoyaran para lograr los objetivos que se hayan trazado, pues esto les accederá de una u otra 
forma sacar ventaja ante la competencia. 
1.1.1 Internacional 
REYES HERNANDEZ, Sonia Patricia. Mencionan en el proyecto de grado de Mejoramiento 
del servicio para incrementar la buena atención del cliente de la asociación share, 
huehutenango. Este proyecto para la adquisición como Ingeniero de gestión de productividad 
y de la calidad en la Universidad Rafael Landívar, Huehuetenango, Guatemala, 2014.  En el 
desarrollo de este trabajo se tiene en cuenta que en la actualidad las organizaciones implantan 
ciertos factores que le permiten la competencia con otras organizaciones que ejecutan iguales 
actividades, los factores y por decir el primordial es pues la calidad de servicio, esta es a la que 
se le ha otorgado una mayor relevancia pues esto les va a permitir mejorar e innovarse de 
manera continua en el servicio brindado, esto incrementa la satisfacción que se pueda obtener 
del cliente, también considera que las organizaciones que cuentan con una excelente relación 
para con sus clientes, logran mantenerse en una óptima escala en reconocimiento cuando 
deciden tomar referentes para recomendar los servicios y/o productos se brindan, debido a esto 
toda organización con la vía enfocada. 
GIRALDO OTÁROLA, Carolina. En su proyecto de grado, Ofrecimiento en mejorar el 
servicio al cliente en el área de químicos de la empresa químico-farmacéutica MERCK S.A de 
Colombia. Donde se detalla que, uno de los logros más relevantes durante el ciclo productivo 
de una organización es la interminable búsqueda por el logro de capturar el interés del público 
mediante todos los medios creativos y posibles. Hoy en día las empresas realizan inversiones, 
cuantiosas cifras de dinero para implementar variadas tácticas en el área comercial esto para el 
logro de fidelizar, sostener y adquirir clientes nuevos con el fundamental fin de amplificar el 
número de ventas y la implicación en relación a la competencia de este mercado.   
BENAVENTE DE LAS POZAS, Miriam. En su proyecto de grado sobre, El estrés y la 
prontitud de avance en los "Call Centers". El proyecto para el título de Ingeniero de Gestión 
Humana e Industrial, Madrid, España, 2016. Como se recopiló información de distintos 
estudios, uno de ellos el publicado por RH ASESORES en 2002, telemarketing, como una 
conceptualización genérica en referencia a la labor en un Call Center, esto es uno de los campos 
con una ratio elevado en rotación de personal. De modo anual, la década anterior de los 2000 
un 54,4% de plantilla de un Call Center desistía de continuar en el puesto de trabajo. Esto se 
trata de personal con una alta calificación, en su mayoría universitarios, toman en consideración 
este trabajo como una etapa temporal hasta que haya llegado el momento en que encuentren un 
empleo que mantenga relación con sus estudios. Según el estudio publicado por RH 
ASESORES (2002), el telemarketing, como designación genérica de la labor en un Call Center, 
es uno de los campos con mayor movimiento de empleo. Anualmente, en la década de los 2000 
un 54,4% de la plantilla de un Call Center se retiraban del puesto de trabajo. Esto se debe al 
personal con una elevada cualificación, mayormente universitarios, que consideran esta labor 
como provisional hasta que encuentran un empleo relacionado con sus estudios. 
Los Call Center se ocupan en su mayoría a universitarios titulados. En un muestreo de 2.859 
operadores, el 66% son licenciados y el 12% pertenecen a diplomados universitarios, esto 
supone que casi un 80% de colaboradores que realizan este trabajo corresponden a 
universitarios:   
 
 
De igual modo, crea en gran magnitud de atención por la escasa experiencia profesional lograda 




El esplendor de la actividad que se lleva a cabo en el call center se ha sostenido, actualmente, 
en densos modelos de organización y buen soporte tecnológico. Pendiente por aclarar, si dichos 
avances han sido también en la misma dimensión con respecto a la gestión de recursos 
humanos. Una insuficiencia real: ausencia de orígenes de información que se encuentre 
Figura N°1: Distribución por formación académica. Fuente: ACE 2015 
Figura Nº2: Distribución por experiencia profesional. Fuente: ACE 2015 
 
sistematizadas y que a su vez permitan a los dirigentes y gestores, lograr tener puntos de 
referencia fiables en lo que respecta a este ámbito. 
1.1.2 Nacional 
Según SÁNCHEZ VENTURA, María Liliana. En su proyecto con el título de Propuesta de 
mejora en la gestión del suministro de la producción en una empresa que vende impresiones 
digitales publicitarias en el 2014. Sustenta que una alta rentabilidad es un definitivo factor en 
el logro de la sobrevivencia por decirlo así, de las empresas en la actualidad; sin embargo, ésta 
se obtiene cuando la empresa ha invertido en sus procedimientos que lleven a una producción 
de calidad. Asimismo, hay que ser cautelosos pues la calidad no siempre es sinónimo de 
rentabilidad. 
OROZCO CANGO, Sara Cristina. En el Proyecto con el título de: Propuesta de mejora en los 
procesos del área de call center técnico de una empresa de telecomunicaciones en el 2015. 
Sustenta que se determinó que dentro de las dificultades primarias se encuentran: el aumento 
del período en los reclamos, esto hace que no se cumplan las metas de las ratios que cuantifican. 
 
Se visualiza en el gráfico previo, siendo España resalta en exportación en telecomunicaciones 
y seguros.  
Figura Nº3: Exportación de servicios de atención al cliente 
1.1.3 Local 
BAYENTAL BPO S.A.C., Una empresa de Contacto Telefónico multicanal con muchos años 
de destreza y de experiencia, especializado en la tercerización de ventas, mediante la estrategia 
integra propia que ha sido adoptada, que le ha permitido plegarse a procedimientos de la 
empresa que solicite sus prestaciones. 
En la actualidad, BAYENTAL BPO S.A.C. con un equipo aproximado de 300 colaboradores, 
estos están asignados en sus distintas unidades de negocios y áreas tales como; ventas, 
retenciones, back office y administrativos. En el área de soporte de Operaciones es quien se 
ocupa de recibir y resolver las dudas, consultas y/o reclamos realizados por los clientes que 
adquirieron el producto de uno de nuestros cliente que es  SCOTIABANK PERU S.A., se 
suscitan distintos obstáculos pues el volumen representativo de reclamos que han sido 
generados no llegan a ser solucionados dentro de cierto plazo establecido, esto genera que 
nuestro cliente al igual que la empresa logre facturaciones con disipación en unidades 
monetarias, pues, de no lograr ser eficaces en el rendimiento del servicio, éstos llegan a ser 
anulados o el cliente desiste del producto adquirido.  
Adicional a esto, el mayor número de plantillas establecidas para el registro de la generación 
de reclamos inciden en errores y al momento de la tipificación de datos, el cliente indica 
información insuficiente, estos no son resueltos de modo adecuado o correcto por el ejecutivo 
de ventas, que es quien recibe el reclamo, esto conlleva a que los colaboradores de soporte de 
Operaciones, encomendados de analizar y canalizar los reclamos depurados, en distintas veces 
gestionan estos reclamos muy a pesar que no se cuenta con la información completa y se 
presentan errores en la gestión de los mismos, esto conlleva a brindar una baja o casi nula 
calidad en el servicio, esto a su vez genera desistimientos o reclamos y futuras penalizaciones 
de las resoluciones dadas al cliente, ya que al no estar en los parámetros mínimos esperado, no 
se logre la fidelización esperada, sumado a esto el posicionarnos fuera del mercado competitivo 
en el rubro. 
Después de lo indicado en las frases previas, es indeterminado especificar que hacer que la 
empresa logre progresar a cierta cuestión, es que se espera de la gestión de calidad con enfoque 
a procesos, que permitirá advertir y así lograr resolver en gran cantidad el número de reclamos 
en forma y en el plazo asentado por parte de nuestro cliente; lograr un uso óptimo en tiempo 
del análisis de dichos reclamos, conllevará a evitar de este modo la reducción de los tiempos 
no productivos y aprovechar el máximo del tiempo neto empleado en el trabajo debidamente 
identificado, a su vez conseguir brindar y/o penetrar en los saberes previos y las buenas 
prácticas, mediante la capacitación al personal y dando el feedback de manera adecuada y así 
lograr en que se centren en la adecuada gestión de reclamos y también a su vez a lo antes 
señalado, agigantar el nivel de servicio dedicado al cliente (Banco). 
Consecuentemente, teniendo la mejora y un control adecuado a la calidad en procesos y lograr 
dar una buena atención al cliente, esto resultara de mayor importancia en las organizaciones 
que brindan estos servicios, pues así podrán lograr la fidelización y satisfacción a los clientes. 
Las técnicas y los elementos que existen en las empresas necesitan un método para organizar, 
analizar, precisar y mejorar estrategias con el uso del diagrama de Ishikawa para el DAFO.  
Esta herramienta se utiliza de la siguiente manera: 
1. Definir el problema  
2. Categorizar las causas potenciales, como personal, proceso, producto, etc.  
3. Graficar las causas potenciales  
4. Proponer las causas potencias en cada categoría  
5. Determinar la razón para eliminar toda causa raíz del problema  
El uso de esta herramienta de calidad de causa efecto permite obtener las respuestas de causas 





Figura Nº4: Diagrama de Ishikawa 
 
 En el uso del diagrama Ishikawa, se logró identificar diferentes causas que conlleva al bajo 
nivel del servicio en el área de Soporte de Operaciones, de donde se concluye que éstas se 
ubican dentro del método de trabajo realizado; logrando establecer así de esta forma las causas 
principales mediante la utilización del diagrama Pareto, este se aprecia en la Figura Nº 1. 
Después de haber asignado los datos obtenidos de forma correcta, resulta lo siguiente; la F es 
(frecuencia) , los porcentajes (acumulados), posterior a esto se correspondió a diseñar el gráfico 
de Pareto para lograr comprender estas causas con mayor ponderado a través del empleo de 
este principio, este nos menciona que el 80% de estos problemas que son originarios del 20% 
de causas con más relevancia. 
El diagrama de Pareto 
Pareto de Vilfredo fue un economista sociólogo italiano quien demostró que el 80 % de la 
riqueza del país lo posee el 20 % de la población (los pocos esenciales) y el 20 % de los que 
no tienen riqueza representan el 80 % de la población (los muchos triviales). Este estudio se 
convirtió en un modelo económico matemático, la regla del 80/20, que dice que “el 20 % de 
las variables conocidas explican el 80 % de los resultados”. Por tanto, para que la planificación 
de una mejora tenga éxito se deben relacionar a los pocos esenciales. Por ejemplo, en el uso de 
la mercadotecnia y ventas se indica que el 80 % de las ventas proviene del 20 % de los clientes. 
Estos factores también se repiten en el control de calidad, problemas de fabricación por lo que 
es una buena herramienta para facilitar las decisiones según los resultados que se obtengan. 






El gráfico nos detalla, problemas más relevantes, al ser objeto de estudio se disgregan en la 
demora de análisis en función a tiempos, errores de gestión y la verificación inapropiada de 
datos, estos conforman 80 por ciento de las causas reunidas. 
 Adicionalmente, se efectuó los niveles de causas, asociándolas en 3 niveles: Operaciones, 
Soporte y finalmente Sistemas. La explicación de la matriz se encuentra en Tabla 2, en la tabla 
3 se logra visualizar el desarrollo de esta estratificación. 












Se puede observar en la figura, resultando un total de: 81 frecuencia; posterior a esto el soporte 
(help desk) obteniendo una sumatoria de 62 en frecuencia, finalmente tenemos al área sistemas 
en una suma de 7 en frecuencia; con estos resultados podemos decir que más del 50% de las 
causas intervienen. 
  
Figura N°6: Estratificación de problemas principales 
Tabla N°2: Desarrollo de estratificación 
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Gestión de procesos 
Para explicar lo que es la Gestión de Procesos es necesario conocer qué es un proceso. Según 
el artículo “Características de la gestión por proceso y la necesidad de su implementación en 
la empresa cubana”, el proceso se define como: 
• Son las tareas relacionadas de manera lógica para obtener un resultado esperado. 
• Las actividades forman parte de las entradas y estas crean salidas con valor para un cliente. 
• El grupo de funciones que desarrollan unas etapas secuenciales para lograr un fin. 
 
 




1.2. Trabajos previos 
En consecuencia, se detallan tesis y/o trabajos elaborados en años predecesores que mantienen, 
estos nos permiten brindar un sustento teórico acerca de; La gestión de calidad, así como 
también la aplicación de esta para la mejora en nivel de servicio.  
1.2.1. Internacional 
FIALLOS GONZÁLEZ, Oscar R., y SOLEDISPA NAVARRETE, Cindy R. en su proyecto 
que tiene por título: Diseño de un sistema de gestión de calidad para el Call Center en una 
empresa de telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil basado en la norma ISO 9001:2008 
en el 2014.    La finalidad es mejorar tiempos en respuesta y lograr así la complacencia en los 
requerimientos de los diversos clientes que existe en mundo del telemarketing con los métodos 
de gestión de productividad y calidad, para lograrlo se debió reconocer absolutamente los 
procesos que le entregan el soporte al Contact Center, pudiendo así otorgar los productos y/o 
servicios. La principal meta fue conseguir mejora en el servicio dado a los clientes para el logro 
de la mejora continua.  
En el tratamiento de la investigación mencionada se hizo la utilización de diagramas como 
Pareto e Ishikawa, estos brindaron importante ayuda para elevar información del Contact 
Center, como comprobación de la realidad actual en la que estaba la empresa. 
Tabla N°3: Cadena de valor de BAYENTAL BPO SAC 
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Adicionalmente, fueron aplicadas cartas de control para método tanto de análisis de procesos 
utilizados en los incidentes que fueron reportados al Contact Center con respecto a tiempos en 
respuesta que como a su vez se realizó la prueba con un factor para comprobar si estos servicios 
que fueron gestionados por el Contact Center incurrían en tiempos de la atención de los 
reclamos. 
Finalmente, esto derivó en la creación de; el manual de calidad, donde se hallan detalladas 
descripciones y políticas del sistema de calidad que se implementó, con el fin de ser consultado 
como guía para el aseguramiento de las operaciones y procesos que deben ser realizadas de 
manera adecuada y sistematizada. 
REYES HERNANDEZ, Sonia Patricia. En su proyecto con el título de: Calidad del servicio 
para incrementar la satisfacción del cliente de la Asociación Share, sede Huehuetenango en 
2014.  
Este desarrollo tiene el objetivo de comprobar si la eficacia aumenta la satisfacción del cliente 
para lograr cuantificar el nivel de calidad en el servicio que se ha otorgado por parte dicha 
asociación, a su vez saber cuál fue el nivel en la satisfacción de clientes atendidos. Fueron 
utilizados instrumentos tales como; las boletas de opinión, los cuales contaron con 
determinadas interrogantes ya sean abiertas y cerradas, adicional a esto la entrevista con el fin 
de recopilar información pertinente y forzoso por el progreso de la investigación. 
Este indagador se centró en la importancia de capacitar el personal de la Asoc. SHARE, y así 
lograr una colocación con referencia a calidad de servicio, del mismo modo implantó las 
encuestas de opinión y la metodología del trabajo, esto con el fin para conseguir el logro del 
objetivo, siendo de este caso el incremento de los niveles en satisfacción al cliente. 
Concluye en lo siguiente; la buena atención aumenta al cliente aumenta la satisfacción de las 
personas, pues consecutivo a la formación de personal se consiguió un incremento del 23%, 
esto en referencia a la apreciación de calidad de servicio, que existía antes de ejecutar aquellas 
inducciones, razón por la que se consiguió la satisfacción en clientes. Esto a su vez remarca 
que, para que se mantenga los objetivos programados, se deben implementar la motivación y a 
su vez el fortalecimiento de la convicción de calidad del servicio en todos los colaboradores. 
ALVAREZ MARTINEZ, John Henry. En su trabajo con el título de: Informe de Evaluación 
perceptual del servicio al cliente de un Call Center desde una perspectiva de Gestión de Calidad 
14 
 
Total en el 2015. Este trabajo tenía como objetivo principal la evaluación a través de las 
distintas matrices de Gestión de Calidad Total, para el proceso de trabajo en servicio al cliente 
en el Contact Center en una organización financiera. La utilización para este trabajo Es de 
enfoque mezclado, a esto se puede decir que se realizó el estudio mediante un enfoque 
cualitativo y cuantitativo. A su vez se consideró como población del estudio a los colaboradores 
del Contact Center de esta organización financiera. De la misma forma, las herramientas 
consideradas en la obtención de los datos fueron; entrevistas y encuestas, en donde se consideró 
a Likert como escala que fue, un tipo de medida utilizado en la creación de la mencionada 
encuesta. Posterior a esto se realizó el análisis de datos que se obtuvieron posterior a la puesta 
en práctica de dichos instrumentos estos fueron realizados, mediante la utilización de la 
estadística descriptiva.  
Se concluye en que de acuerdo a este producto de resultantes obtenidos, se generó una de las 
sugerencias más relevantes que facilita en referencia a su investigación que es la del logro en 
reforzar el cálculo de satisfacción que logró el cliente, tomando en consideración y estimar aún 
más a los trabajadores, adicional a esto se debe medir la satisfacción de los colaboradores en 
referencia a sus puestos de trabajo y a su vez realizar la retroalimentación necesaria en 
búsqueda de la respectiva motivación. 
MICHELI THIRIÓN, Jordy. En su redacción para el artículo científico El sector de call centers: 
Estructura y tendencias [En línea]. Nos propone un detalle de modo general de procesos que 
son de relevancia en el rubro de contact centers, referido al actual siglo, a través de la 
perspectiva amplia de la estructura de la gran industria en mención, detalla que está compuesto 
a través de cinco medios que se enlazan entre sí, estos con distintos grados en intensidad. Los 
cinco medios son los siguientes; el perfeccionamiento en tecnología, mercado, el proceso del 
trabajo, la regulación, el outsourcing.  
Se concluye en que nos brinda una detallada explicación de, cada uno de los ámbitos 
mencionados, estos se muestran en las maneras en que originan influencias unos en otros. En 
la finalización de este artículo está destinado a la presentación de las últimas inclinaciones en 




VELA MORI, Rafael & ZAVALETA CUEVAS, Lizdey Milagros. En la investigación sobre 
la Influencia de la Calidad del Servicio al Cliente en el área de ventas de las tiendas de cadenas 
Claro, Tottus–Mall en 2014. El objetivo es medir el alcance del dominio de la calidad en el 
servicio en número de venta, en la realización de esta investigación se ha basado en múltiples 
ópticas, estas ayudaron a entender y comprender cuales son los detalles que alteran en función 
al logro de la calidad de servicio, esto cuenta con gran influencia o impacto con respecto al 
volumen de ventas. En esta investigación se consideró para población, a los distintos clientes 
que se presentan a adquirir los distintos equipos que también solicitan otros servicios por parte 
del mall. Se han utilizado análisis documentarios y las encuestas como técnicas en la 
recolección de datos e información prescindibles para dicha investigación, debido a este motivo 
se diseñó el cuestionario que se comprende en las mencionadas encuestas. Del mismo modo, 
se ha utilizado; la prueba estadística del CHI CUADRADO, logrando así medir los datos 
reunidos, después de haber ejecutado los análisis respectivos posteriormente ser evaluados 
atribuidos al CHI CUADRADO, ha de concluir lo siguiente, siendo existente una relación 
directa sobre la variable independiente contra la dependiente, hace que exista excelente calidad, 
esto a su vez conlleva el incremento del volumen de ventas.  
Se concluye en que, una de las sugerencias a seguir, más remarcadas con respecto a este 
estudio, de acuerdo a lo investigado es que una buena atención en el cliente con el objetivo de 
lograr realizar las ventas a través de un vendedor, esto conseguirá que el cliente estime una 
opción no segura a la competencia en el rubro, pues al otorgarle una atención de manera 
individualizada, estos clientes se sienten satisfechos. 
MERINO SALDAÑA, Balvina & REYES DÍAZ, Mary Helen. En su investigación sobre la 
Forma de como evaluar la buena atención al usuario que es atendido externamente en 
establecimientos de salud en el Perú; para lograr mediante esta tesis el grado de Ingeniero de 
Estadística e Informática, 2014. Mediante esta investigación se logró el progreso de una forma 
que logre comprender el proceder de las variables.  
Se concluye que este trabajo en campo fue realizado en 181 locales de salud en el país, la 
muestra de la población fue conformada por (1370) beneficiario en consulta externa, entre los 
que pertenecen al rango de edad de 15 a más, que fueron atendidos en los distintos locales del 
MINSA, Sanidades, EsSalud , las Clínicas afiliadas, a quienes se les aplicó un balotario de 
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preguntas y se hizo la investigación sobre la percepción que tenían de la atención obtenida y 
principales incidentes detectados en relación al Aseguramiento Universal en Salud, (AUS), que 
no es más que la búsqueda constante de la calidad en este ámbito. 
NUÑEZ MORALES, Segundo. En la investigación con el tema sobre la evaluación y la mejora 
del nivel de servicio a través de indicadores de calidad de cafetería UDEP en 2015. Este trabajo 
fue con el objetivo primordial de reconocer y crear indicadores. La utilización de las técnicas 
usadas para reunir la información e importantes datos que fueron; entrevista y observación. 
Basado en eso se crearon las encuestas, estas se elaboraron afín a cada patrón de cliente. 
A su vez, en la investigación, este autor considera el estudio de colas, pues señala que para que 
la organización pueda ofrecer un servicio de atención al cliente, debería considerar, la buena 
atención al cliente al momento del servicio, tomando en consideración el tiempo que emplea 
el proceso de atención, este periodo en el que el cliente aguarda por obtener atención y a su vez 
otros tantos motivos por los cuales, el cliente pueda quedar insatisfecho. 
Se concluye que se tendrían que determinar los detalles con respecto al servicio, mejorando y 
logrando la mayor complacencia del cliente, este investigador hace mención al grandioso valor 
que corresponde a datos de calidad al transformar lo que es inmaterial, en algo material. 
1.3.  Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1. Variable independiente: Gestión de calidad.  
De acuerdo con CAMISÓN, C., CRUZ, S., y GONZÁLES, T. (2006, p. 50), ellos señalan 
buena atención en un planteamiento comprendido en un registro detallado de los métodos, esto 
se refiere a grupo de medios que permiten la revisión del buen producto y también en sus 
procesos. 
CAMISÓN, C. [et al]. (2006, p. 54). Indica también que tomando en cuenta que no debe ser 
confundida con un esquema de calidad, pues éste tiene una partida y un fin. 
También, FERNÁNDEZ, R. (2010, p. 29) nos hace mención a que el desarrollo como avance, 
producción, el diseño y la contribución del producto y/o servicio que satisfaga en todos los 
requisitos que logren alcanzar, mediante un costeo bajo y así lograr satisfacer los 
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requerimientos del cliente que a su vez este supere las perspectivas de los mismos, esto será el 
cimiento de la coherencia sobre el control de calidad. 
Asimismo, MARCELINO, M., y RAMIREZ, D., (2014, p. 93). Refiere que el control de 
calidad es la agrupación de tareas que, se sitúan de manera coordinada para conducir, probar y 
confrontar una empresa respecto a la calidad. De manera que logra permitir a una empresa 
mediante la mejora de forma continua, ofrezca la probabilidad de conseguir una alta 
identificación y conseguir así satisfacción en el cliente. 
Es hacer mención que gestión orientada a calidad, que marca el nivel o grado de calidad viene 
a ser el mismo cliente, pues considerando los requerimientos de cada uno de los clientes se 
consigue de manera más rápida el cómo atender sus necesidades y qué hacer. A pesar de esto, 
se debe diferenciar lo que el cliente considera exigir o requerir, se quiere decir con esto que, la 
calidad que se requiere contra lo que en realidad se otorga, dicho, en otros términos, la calidad 
que es percibida. 
Sin impedimento a esto, de acuerdo a CAMISÓN, C., CRUZ, S., y GONZÁLES, T. (2006, p. 
177), refiere a la Asociación Española para la Calidad (1991), se debe concluir en una 
resolución, la calidad que es diseñada, la calidad que es realizada, a su vez también la calidad 
requerida por este. 
Calidad: 
Diseñada, es referenciada a la que como organización espera obtener, esto expresado en ciertas 
especificaciones y características como del diseño de servicio o producto, mediante el único 
fin de lograr hacer frente a requerimientos o necesidades del cliente y/o consumidor. 
Realizada, siendo la que ha sido lograda por la empresa y es de acuerdo a la eficacia en las 
especificaciones y características ya definidas en diseño.  
Necesaria, tal cual la palabra lo menciona, viene a ser la requerida de parte del cliente y/o 




1.3.1.1. Objetivos de la gestión de la calidad 
El término gestión de calidad, posee un propósito de lograr por todo medio el cumplimiento de 
la calidad necesitada y mostrada de manera previa a la entrega de un servicio o la realización 
de un producto en sí, todo esto por el lado del cliente. 
1.3.1.2. Procesos para la gestión de la calidad 
De acuerdo con GUTIÉRREZ, H. (2010, p. 46), hace referencia a Juran (1990y1992), 
menciona lo siguiente “Juran enfatizó la responsabilidad de la administración para mejorar el 
cumplimiento de las necesidades de los clientes. Ante ello se destaca la trilogía de la calidad, 
el cual se compone de tres procesos: planear, controlar y mejorar.” 
1. Planificación: Planificar el progreso de procesos y/o productos ineludibles para el 
logro del cumplimiento de la petición de los clientes. 
2. Control: Ejecutar entre la diferencia que existe en el objetivo de calidad determinada 
y el cumplimiento que se desarrolla en el vigente proceso. 
3. Mejoramiento: Realizada para la mejora de las funciones inherentes al proceso en 
función a nivel de la calidad. 
 
1.3.1.3. Resultados de la gestión de la calidad 
 De acuerdo a JURAN, J. y BLANTON, A. (2001. p. 14.4–14.5), objetivo de gestión de calidad 
admitida son a menores costos, mayores son los ingresos, generan clientes satisfechos y 
empleados responsables. 
Bajos costos.  
Altos ingresos.  
Clientes satisfechos.  




1.3.1.4. Principios de la gestión de la calidad 
De acuerdo a MÉNDEZ, J., JARAMILLO, D. y SERRANO, I. (2006, p. 61–67). Normas ISO 
9000 tienen 8 principios de la gestión de calidad: 
1. El liderazgo; Siendo líderes quienes logran unificar la dirección y la finalidad de la 
empresa. Los líderes son los responsables de la creación y de sostener un entorno 
agradable, el mismo en el que el personal sienta que es parte de ello, comprenda que es 
un eje importante e invaluable de la organización, logrando así involucrarse de manera 
total al cumplimiento de objetivos definidos. 
2. La organización con orientación a los clientes; Se ha de percibir y entender los 
requerimientos del cliente, pues las empresas están dependientes directamente de esto, 
para lograr así complacer sus necesidades y conseguir un plus. 
3. La participación de personal; Este personal de manera independiente de la función que 
desempeñe en la empresa, es este una pieza importante para la institución, pues se hará 
uso de sus capacidades y habilidades para el beneficio neto en la empresa. 
4. Enfoque del sistema a gestión; Es lograr identificar, entender y llegar a ejecutar los 
diversos procesos que se encuentran entrelazados, para el logro de un objetivo que se 
encuentra determinado, ello garantiza mejorar los objetivos planteados de los medios. 
5. Enfocado a proceso; Siendo esto en el momento que los recursos requeridos y la 
agrupación de diversas tareas sean gestionadas como procesos, pues así se alcanzarán 
resultados superiores. 
Figura Nº8: Resultados de la gestión de la calidad 
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6. Enfoque a la toma de decisión; Analizar la información que ha sido conseguida a través 
de la sucesión de tareas, con el fin de lograr una meta, asegurarán que, las decisiones 
tomadas resultaron efectivas. 
7. La mejora continua; Esta garantizará la permanencia y la constancia de una cultura de 
que la mejora debe ser continua, evaluará si la intención marcada en la empresa es 
perdurable y es firme. 
8. Relación con proveedores; Es la suficiencia del cliente y de la empresa, estas dos 
lograran ser de beneficio siempre que se mantenga la relación mutua. 
 
1.3.1.5. Enfoque de gestión por procesos 
Indican BELTRÁN, J., CARMONA, M., CARRASCO, R., con respecto a que las empresas, 
con el ISO 9001, ya sea tomando ejemplares de gestión más enteros, tales como modelo EFQM 
o ISO 9004, se debe de estimar con alta importancia dicho enfoque y modelar la 
documentación, las metodologías, también el control de los recursos y/o actividades, no 
desestimando el concepto de que todo lo indicado con anteriormente proporcionara el lograr 
resultados que han sido trazados. Se explica cómo es que la gestión mediante procesos, se 




A su vez, BELTRÁN, J. [et al.] (2009, p.29), Son cuatro etapas: 
Figura N°9: Gestión por procesos para alcanzar objetivos 
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• La identificación y secuencia de los procesos. 
• La descripción de cada uno de los procesos. 
• El seguimiento y la medición para conocer los resultados que obtienen. 
• La mejora de los procesos con base en el seguimiento y medición realizado. 
 
1.3.1.6. Desarrollo de la calidad orientada al proceso 
CAMISÓN, C. [et al]. (2006, p. 90), nos indica que, incorporando eficacia a un asunto, tiende 
a ser la nueva orientación, esto está justificado, el control de modo estadístico de los procesos, 
otra manera de expresarlo es que, se concentra en la cadena de tareas o secuencia de pasos en 
el momento de brindar un determinado producto o servicio, y no obtener, así como resultante 
productos o servicios con ciertos defectos o con fin de reclamo. 
Además de esto, ISO 9001 la norma que hace mención a que la administración de calidad 
logrará que sea gestionada, sea verificada y sea comprobada de manera continua en todo 
proceso. 
1.3.2. Variable dependiente: Nivel de servicio. 
MORA, J. (2014, p. 122) se refiere al grado de servicio, como un modo que una empresa debe 
otorgar un servicio. El término servicio, fue cambiando con relación al tiempo y a pesar de eso, 
RODRIGUEZ, A. (2009, p.17) citando a Frías (2007, p.17), este indica que se hace necesaria 
por desear lograr incrementar la estimación al producto a ofertar, aquí existe un vínculo muy 
comprometedor entre cliente y el que brinda el servicio. 
RODRÍGUEZ, A. (2009) citando a Frías (2007, p.17) donde esclarece que servicio, es una 
relación en cliente o consumidor y productor o prestador de servicio. 
Distintas normas ISO, conceptualizan al servicio en la resultante de la comunicación que existe 
entre abastecedor y cliente, siendo el único fin, el de hacer batalla a las necesidades que tengan 
las personas. 
RODRÍGUEZ, A. (2009) citando a Kottler (1988), este indica: servicio es todo trabajo 
inmaterial, el logro de este no está relacionado a otorgar productos que sean físicos. 
A su vez, CAMISÓN, C., CRUZ, S. y GONZÁLES, T. (2006, p. 893-894). Hay que 
comprender las características y la naturaleza del servicio, como el principal punto de inicio 
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para lograr el aplicar, una administración de calidad en los procedimientos de un servicio. A 
su vez, hace referencia a los servicios, siendo este como un grupo de cometido económico. 
1.3.2.1. Calidad en los servicios. 
De acuerdo con MIRANDA, F., CHAMORRO, A., y RUBIO, S. (2007, 240-242 p.) señalan, 
la eficacia de servicio se enfoca en dirección en conseguir dar más en relación al servicio 
deseado por clientes. De esto podemos decir que, la eficacia de servicio enfrenta de manera 
adecuada lo que esperan los clientes, consiguiendo satisfacer así lo, que requiera o necesite.  
 Se muestra, la tabla N° 4: La definición de calidad de servicio, se detalla en referencia a los 
principios más importantes con respecto al desarrollo. 
 
 
1.3.2.2. Dimensiones de la calidad de servicio 
Refiere CAMISÓN, C. [et al]. (2006, p. 172) donde se refiere a Zeithaml, Parasuraman y Berry 
(1990) en el logro de poder identificar las dimensiones de calidad del servicio como su 
expresión. Para esto y según el estudio realizado, los autores que fueron citados en el párrafo 
precedente enmarcan 6 dimensionamientos, siendo las siguientes: 
Elemento tangible, es considerado al aspecto de las personas de manera física también a la 
calidad de los componentes de comunicación e infraestructura. 
Tabla N°4: Definición de calidad en los servicios 
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Fiabilidad, es capacidad del cumplimiento que refiere a los compromisos dados, teniendo como 
respuesta a que la empresa cumple con las promesas que brinda.  
Eficacia, es la competencia para lograr el efecto esperado o también el de ir en la dirección 
correcta para cumplir determinada cosa. 
Capacidad en respuesta, es la celeridad con que se logra brindar el servicio que ha sido 
solicitado.  
Seguridad, este engloba criterios como:  
Profesionalidad, siendo la entrega adecuada y precisa del servicio ya sea dada esta por aptitudes 
y las actitudes de las personas.  
Cortesía, es la consideración expresada hacia un cliente por parte de personal que tiene el 
contacto. 
Credibilidad, es la claridad e integridad al momento de otorgar un servicio.   
Seguridad, es descartar peligros que se puedan dar, dudas o los riesgos.  
Empatía, es el momento donde se recaba accesibilidad, comprensión y la comunicación del 
cliente. 
El logro de búsqueda de la concepción más exacta, en la Escuela Norteamericana se ha 
distinguido dos distintos puntos de visión; como primer punto es la definición de calidad del 
servicio de manera de adaptación en relación de lo que se espera y lo que se ha logrado del 
servicio, versus el segundo punto de vista de calidad de servicio relacionado a cometidos 
totalmente propios de lo que se ha percatado el cliente siendo este al que se brindó un servicio. 
Calidad del servicio es entonces otorgada por la extensión de la divergencia existente entre la 
expectativa y la percepción de servicio. De ser así, manejar la definición exige reconocer y 
calcular dos aspectos diferentes: las percepciones y expectativas de los clientes.  
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En En la Figura Nº 10 se muestra esta definición condicionada de las cinco características de 
calidad. Lugar en el mercado competitivo. 
 
El Nivel de servicio podría definirse como una sensación de que una organización ha producido 
en los clientes que atendió, contra el modelo de atención que ha sido empleado.  
El nivel del servicio es doblegado a modificaciones constantes, de ahí que las empresas u 
organizaciones deciden considerar el mejoramiento de manera continua. En la búsqueda del 
logro de que se realice la mejora, principalmente, es reconocer en qué situación está 
posicionada la empresa ya que esto servirá de cimiento del compromiso y asegurar así una 
mejora continua, logrando conseguir una posición en el mercado disputado de este rubro. 
  
1.4. Modelo conceptual 
- La calidad 
Es la resultante de un trabajo bien realizado, se puede mencionar también que es, el trabajo 
realizado de modo eficiente y eficaz, que cumple con expectativas o necesidades que tiene el 
consumidor o el cliente. 
A su vez, GUTIERREZ, H. (2010, p.19 – 20), citando a Juran (1990), nos indica que la calidad 
del servicio u producto sea el apropiado en utilizar, ya que cuenta como cimiento de 
consistencia la eliminación de los desperfectos en los detalles que satisfacen al consumidor o 
cliente. 




- El servicio 
Servicio como tal se conceptualiza como un hecho intangible, este es necesario y fundamental 
para lograr la suma de valor del producto en oferta, es el momento en el que ha de existir una 
arraigada relación entre, el cliente y el que da el produce o servicio. 
A su vez, logra hacerse referencia a las concentraciones de tareas o procedimientos realizados 
en las empresas u organizaciones y brindar al cliente, el servicio que ha solicitado y de este 
modo lograr la satisfacción de las expectativas. 
- La gestión 
Es la ejecución o iniciación de procedimientos con la toma de dirección o mando, estos llegarán 
a hacer posible el logro de lo deseado por la organización.  
- El control 
Hace referencia a la verificación, auditoría, indagación y supervisión con referencia a ciertas 
actividades ya establecidas y debidamente ordenadas para el cumplimiento y logro de una meta 
o fin programado. 
- Proceso 
De acuerdo a lo mencionado en BONILLA, E. (2010, p. 26), el término proceso, comprende a 
la agrupación de las asignaciones programadas, estos serán empleados para transformar las 
entradas, productos, servicios o bienes y según sean las necesidades del cliente, deba esta 
cumplir con cumplirlos a cualquier medio. 
- La mejora continua 
Doctrina que desea mejorar y elevar la calidad del servicio, proceso o producto. De acuerdo a 
lo que ha mencionado EVANS, J. y WILLIAM, L. (2008, p. 22), dice que la mejora continua 
se refiere en modificaciones pequeñas y progresivas, tal como podría ser la innovación o quizá 
pueden ser grandes y rápidas. También se reconoce a la acción constante que es ejecutada con 
un fin, el de incrementar la competencia en cumplir los requerimientos mínimos y así mejorar 




- La eficiencia 
GUTIERREZ, H. (2010, p. 21) determina que, en cuanto al simple concepto, es lo relacionado 
a través de un fin que se ha logrado y los medios que han sido utilizados para este fin. 
- La eficacia 
Definido como el empleo de recursos que sean inevitables para poder lograr los propósitos que 
han sido planteados y trazados.  
De acuerdo a CHIAVENATO, I. (2004, p.132), nos indica que la eficacia es la forma es que 
se mide el cumplimiento de los resultados esperados en pro del logro de las metas determinadas. 
Haciendo síntesis, la eficacia viene a ser el cumplimiento de lo planificado. 
- No conforme de un servicio y/o producto  
Un bien, producto o servicio dado por una empresa, cuya característica al final no cumple con 
lo requerido con referencia a la necesidad, el diseño o la realización de la misma. 
- Aceptable 
Es la peculiaridad de un servicio. También, se relaciona su idea, pues las peculiaridades no la 
desechan por completo en su uso.  
- Satisfacción del cliente 
Es el nivel de complacencia del cliente con referencia a hacer efecto en las necesidades 
propuestas. 
- Sistema gestión de calidad 
Sistema de actividades que son ejecutadas para administrar y dirigir una empresa, negocio u 






1.5. Formulación del problema 
1.5.1. Problema general 
¿De qué manera la gestión de calidad enfocado a procesos mejora el nivel de servicio de 
resolución de reclamos en el área de soporte de operaciones de la empresa BAYENTAL BPO 
S.A.C., SAN BORJA 2019? 
1.5.2. Problemas específicos 
¿De qué manera la gestión de calidad enfocado a procesos mejorará la eficacia del servicio de 
resolución de reclamos en el área de soporte de operaciones de la empresa BAYENTAL BPO 
S.A.C., SAN BORJA 2019? 
¿De qué manera la gestión de calidad enfocado a procesos mejorará la fiabilidad del servicio 
de resolución de reclamos en el área de soporte de operaciones de la empresa BAYENTAL 
BPO S.A.C., SAN BORJA 2019? 
1.6. Justificación 
Hoy las organizaciones entienden a la calidad como un término vital de utilización para llegar 
a ser competitivos, a su vez distinguirse del resto de competencia en el rubro; esto debido a 
que, lograr conseguir la calidad, bajo un nivel de control, se logrará copar las necesidades o las 
necesidades de los clientes o consumidores, logrará también traspasar toda expectativa del 
cliente y su vez otorgar el servicio de forma idónea y correcta, sea mediante servicios y 
productos que tengan un porcentaje mínimo en defectos o simplemente como la meta de todas 
las organizaciones traducidas en el logro de defectos en cantidad cero. 
De acuerdo a lo mencionado en las líneas anteriores, se hace prudente alegar que la 
organización debe describir las necesidades o requerimientos y lograr identificar los detalles 
más relevantes para cumplir con la correcta y exacta gestión en la calidad por el logro de la 
mejora en el nivel del servicio. 
Después de culminado tal estudio, es la organización o empresa quien deberá poseer una 
excelente gestión de calidad, este debe disminuir defectos y errores, a su vez ser eficaz y 
eficiente, que se geste un ambiente de calidad en donde se note plasmado la diminución o 
nulidad referente a pérdidas de unidades referidas a las monetarias, tiempos de no 
productividad, también así un ambiente de poca o nula motivación. 
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1.6.1. Justificación técnica 
Se justifica la utilización de gestión de calidad, porque nos apoyará en dirigir de manera 
secuencial la calidad del servicio, a su vez, asociando el universo de normas que hay en la 
empresa, intentando siempre el contentamiento de los clientes. A si también, nos brindará 
apoyo con respecto al control, a la mejora en los procesos, optimización, así también en 
acrecentarse constantemente por el logro de alcanzar los propósitos determinados, así realizar 
posteriormente la verificación de las mejoras es necesario en nuestro vigente proceso 
productivo.  
Así lograremos cumplir con las garantías de servicios que han sido pactados, mantener la 
fidelidad de nuestros clientes, ofreciéndoles un distinto servicio para generar la confianza en 
nuestro trabajo y a su vez en nuestro deber como institución. 
1.6.2. Justificación económica 
Decide tomarlo de modo de adaptación para la rentabilidad de largo plazo, pues las empresas 
que cuenten con la capacidad de solución a problemas referidos a calidad, posterior a esto 
obtengan la disminución de los costos, serán estos los que lograrán el éxito, se impondrán 
dentro del mercado actual, este que a su vez es tan perceptible a los cambios drásticos. 
1.6.3. Justificación teórica 
Se justifica teóricamente la presente, porque planteará los progresos respecto a la calidad en 
concordancia en el enfoque a procesos y conseguir los resultados deseados, mediante la 
premisa que se irán gestionando recursos y actividades considerándolos un proceso, esto de 
acuerdo a lo que tiene entendido en la ISO 9001. Considerando identificar cuál es la utilidad 
de la Gestión de Calidad, cuáles son los componentes clave que son imprescindibles para con 
organización en la iniciación de un proceso, posterior a esto tomar acción con respecto al 
mejoramiento de componentes nombrados nocivas para la organización. 
1.6.4. Justificación social 
Los resultados de esta investigación permitirán servir como base para iniciar un plan de mejora 
continua en la empresa, el cual tiene como objetivo implementar la gestión de calidad para 
incrementar el nivel de servicio ya que por distintos factores como son: el poco análisis y 
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atención oportuna de los reclamos, procesos nulos para el tratamiento de los mismos. Esto hace 
que se obtenga poca eficacia y fiabilidad en los servicios brindados. 
1.7. Hipótesis 
1.7.1. Hipótesis general 
La gestión de la calidad enfocado a procesos mejora el nivel de servicio de resolución de 
reclamos en el área de soporte de operaciones de la empresa BAYENTAL BPO S.A.C., SAN 
BORJA 2019 
1.7.2. Hipótesis específicas 
La gestión de la calidad enfocado a procesos mejora la eficacia del servicio de resolución de 
reclamos en el área de soporte de operaciones de la empresa BAYENTAL BPO S.A.C., SAN 
BORJA 2019 
La gestión de la calidad enfocado a procesos mejora la fiabilidad del servicio de resolución de 
reclamos en el área de soporte de operaciones de la empresa BAYENTAL BPO S.A.C., SAN 
BORJA 2019. 
1.8. Objetivos 
1.8.1. Objetivo general 
Determinar de qué manera la gestión de calidad enfocado a procesos mejora el nivel de servicio 
de resolución de reclamos en el área de soporte de operaciones de la empresa BAYENTAL 
BPO S.A.C., SAN BORJA 2019. 
1.8.2. Objetivos específicos 
Determinar de qué manera la gestión de calidad enfocado a procesos mejora la eficacia del 
servicio de resolución de reclamos en el área de soporte de operaciones de la empresa 
BAYENTAL BPO S.A.C., SAN BORJA 2019. 
Determinar de qué manera la gestión de calidad enfocado a procesos mejora la fiabilidad del 
servicio de resolución de reclamos en el área de soporte de operaciones de la empresa 
BAYENTAL BPO S.A.C., SAN BORJA 2019. 
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1.9. Matriz de coherencia




2.1 El diseño de la investigación 
La investigación aplicada 
VALDERRAMA, S., 2002, (p.164). Este estudio que es aplicado, activa, dinámica, práctica y 
empírica. En seguimiento al logro de solución a los problemas, dependerá de hallazgos y de 
soporte teórico y lograr así de este modo se pueda generar un bien a la sociedad. 
Se determinó que esta investigación es aplicada, debido a que, adaptó las fuentes teóricas de 
gestión de calidad con el enfoque a procesos, y se logró dar desenlace a la realidad problemática 
en la organización que fue materia de estudio en BAYENTAL BPO S.A.C. 
Cuasiexperimental  
VALDERRAMA, S., y LEON, L., 2009, (p.68), menciona que en el momento en que es 
imposible emplear un diseño experimental que sea auténtico se puede emplear un diseño 
cuasiexperimental. En el diseño mencionado también se manipulará la variable dependiente y 
lograr apreciar su relación y comportamiento influenciada por la variable independiente. 
También, VALDERRAMA, S., 2002, (p.176), hace mención que estos diseños es interpretativo 
que comprenden analogías. Estos planteamientos son contra equilibrados, que cuentan con pre 
- prueba y pos - prueba y a su vez con grupo de control. 
Se utilizó el diseño cuasiexperimental, ya que se tocó directamente la variable considerada 
dependiente que es en este caso, nivel de servicio, mediante el experimento en la eficiencia y 
la fiabilidad en BAYENTAL BPO S.A.C. 
El enfoque cuantitativo 
VALDERRAMA, S., 2002, (p.106). “Se identifica porque usa la recaudación y el análisis de 
la información y así poder dar respuesta a las preguntas de investigación; además usa métodos 
estadísticos para dar validez o falsedad de la hipótesis.” 
Entonces se aplicó en este estudio el enfoque cuantitativo, con la recopilación de datos y se 
efectuó el estudio de dichos datos mediante el uso de tácticas cercanas a las estadísticas, 
matemáticas y se logró el fundamento de lo antes planteado en BAYENTAL BPO S.A.C. 
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La investigación de nivel explicativo 
La presente investigación tiene un nivel explicativo, ya que explicó y a su vez estableció causas 
de un fenómeno especifico, un proceso y un comportamiento BAYENTAL BPO S.A.C. 
VALDERRAMA, S., 2002, (p.164), señala que una investigación explicativa, de acuerdo con 
su nombre que lo indica, concentra sus cimientos en la explicación del por y en qué tipo de 
condiciones, ya sea un hecho que se ha de manifestar o simplemente por qué ha de existir 
alguna relación, a través de las dos o más variables. Expresado de otro modo, esta es la 
encargada de buscar la raíz del problema, causa – efecto. 
2.2 Las variables y la operacionalización 
2.2.1 Variable independiente. 
Gestión de Calidad. – De otra manera, manifiestan MARCELINO, M., y RAMIREZ, D., (2012, 
p. 93). “La administración de la calidad para gestionar y controlar la calidad de una empresa. 
Mediante el cual permite la continua mejora en una organización y así ofrecer un posible 
reconocimiento en el mercado y alcanzar que el cliente se sienta satisfecho.” 
Adicional a esto, con respecto a la gestión; este es el agrupamiento de actividades, de una forma 
combinada controlan y dirigen los sistemas de la organización. Semejante a la norma ISO 
(9001:2008), quien ratifica que la administración es un sistema de actividades que han sido 
reguladas con el fin de poder controlar y dirigir.   
2.2.2. Variable dependiente 
Nivel de Servicio: 
De acuerdo con CAMISÓN, C., CRUZ, S. y GONZÁLES, T. (2006). Nos indican que 
comprender el ambiente de servicio es un avance importante y aplicar el método en 
procedimientos. También, hace referencia que el nivel de servicio en una organización no solo 
se enfoca en el rubro económico, además, se comprende en la parte terciaria, es decir, la 
atención como servicio primordial de la organización. 
Asimismo, MORA, J. (2012) indica, el rango de nivel servicio es la forma en que la empresa 
debe medir el servicio brindado. 
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Hacemos referencia al plazo determinado en la entrega del servicio al cliente, en este contexto, 
BAYENTAL BPO S.A.C. Asimismo la eficacia y fialibilidad del servicio, se comprenden 
como los métodos requeridos en la prestación del mismo. 
Dimensiones de la variable dependiente 
Eficacia de servicio: 
Es caracterizar un objetivo, con anticipación, y así luego lograrlos. La eficacia consta en 
aquello que ha de realizarse y poder alcanzar los objetivos propuestos. También hace referencia 
a la obtención de objetivos y metas que fueron planteados desde la empresa. Este estudio es 
lograr con el objetivo principal de solucionar los reclamos dentro de un plazo establecido. 
Así también, según CHIAVENATO, I. (2004, p. 132) indica; eficacia es la capacidad de 
alcanzar el cumplimiento del servicio. 
Conforme a, OLIVEIRA, R. (2002, p. 20), indica; eficacia se relaciona en el cumplimiento de 
metas y resultantes propuestas, esto se traduce en conseguir el logro de tareas que lleguen a 
alcanzar metas determinadas. Eficacia es la medida que hace que se logre alcanzar el resultado 
final. 
Fiabilidad del servicio: 
Según ZEITHAML, V., BITNER, M. y GREMLER D. (2009), se refiere a la habilidad para 
ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple 
con sus promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solución de problemas y fijación de 
precios. 
Podemos decir que es la capacidad de actuar en la manera solicitada dentro de las condiciones 
pre dispuestas y también bajo un plazo de tiempo fijado previamente para establecer un 
servicio. También, se puede decir que la fiabilidad es el encadenamiento en el tiempo, de la 




2.2.3. Operacionalización de variables 
 Tabla N°6: Operacionalización de variables 
CAMISÓN, C., CRUZ, S. y GONZÁLES, T. 
(2006). Nos indican que comprender el 
ambiente de servicio es un avance 
importante y aplicar el método en 
procedimientos. También, hace 
referencia que el nivel de servicio en 
una organización no solo se enfoca en 
el rubro económico, además, se 
comprende en la parte terciaria, es 
decir, la atención como servicio 
primordial de la organización. 
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2.3 Población y muestra 
2.3.1. Población 
Indica EUGENIA, M. (2009, p. 35) cuando tienen particularidades iguales se integran a una 
misma clase. 
Este caso de investigación, la población fue 30 días para el pre test y 30 días para el post test 
en la organización BAYENTAL BPO S.A.C. 
2.3.2. Muestra 
EUGENIA, M. (2009, p. 36), menciona que una parte pequeña de una población que es 
observada se le llama muestra.  
Este caso de investigación, la muestra estuvo compuesta por la atención de reclamos durante 
30 días (población) en la organización BAYENTAL BPO S.A.C. 
2.3.3.  Muestreo 
Se realizó un muestreo por conveniencia, por lo cual se tomó la totalidad de atención de 
reclamos en 30 días en BAYENTAL BPO S.A.C. 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1. Técnica  
Tendrá utilización de la técnica para cumplir el objetivo de lograr determinar las quejas. Se 
ejecutarán análisis en un período definido; mediante el cual se logrará captar los hechos del 
proceso en sí. 
2.4.2. Instrumentos  
Formato de información de operaciones: se empleará en registrar y verificar los datos que se 
hayan logrado. 
2.4.3.   Validez 
Se efectuará bajo los siguientes criterios: 
El juicio de expertos; Esto se efectuará con 03 jurados de experiencia en el tema tratado.  
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2.4.4.   Confiabilidad de datos 
De acuerdo a lo antes mencionado las recolecciones de datos y sus fuentes son verdaderas, es 
averiguación de la organización con una fiabilidad buena, a la vez, se usará como instrumento 
de medición el reporte de procedimientos, el resumen de ventas y desistió. 
2.5 Métodos de análisis de datos 
De acuerdo a HERNÁNDEZ, R., FERNÁNDEZ, C. y Baptista, L. (2006, p. 443), estadística 
inferencial para examinar hipótesis y evaluar ciertas medidas. A su vez, hace mención que la 
estadística inferencial es referida al argumento de estudios estadísticos obtenidos al realizar la 
recolección de datos de una muestra, ya que los datos de la población, no son computados, ya 
que no hay datos de la población en general. 
A su vez, HERNÁNDEZ, R., FERNÁNDEZ, C. y Baptista, L. (2006, p. 443) nos cita a 
Wiersma y Jurs, (2005), indican que la estadística inferencial se refiere que si la hipótesis 
guarda congruencia con los resultados conseguidos. 
2.6 Aspectos éticos 
El proyecto basado garantizas que se han conseguido por medio de diferentes teorías del 
entorno académico, en cuanto a antecedentes y teorías. Esto se propone con la única esperanza 
que la empresa logre implantar instrumentos que ayuden a lograr un buen servicio. 
2.7 Desarrollo de la propuesta  
2.7.1. Situación actual  
 
2.7.1.1. Descripción general de la empresa  
Dedicada al rubro del outsourcing. BAYENTAL BPO S.A.C., constituida como empresa 
según las leyes peruanas en octubre del año 2011, inicia operaciones principalmente como 
terciaria de servicio de ventas masivas mediante el telemarketing. 
En el transcurrir de estos años de servicio, en búsqueda constante del cumplimiento de 
acuerdos, aplicando la ética en todos sus servicios, sus cimientos han sido nuestra 
continuidad y avance tanto en el nivel de contratos con nuevos clientes, como también el 




• Razón Social: BAYENTAL BPO S.A.C. 
• Tipo de Empresa: SOCIEDAD ANONIMA CERRADA 
• Número de RUC: 20538250369 
• Representante Legal:  
• Gerente General: URBINA HARBAUER JUAN FERNANDO 
• Domicilio Fiscal: AV. SAN BORJA NORTE NRO. 994 DPTO. 301 / SAN BORJA 
• Actividad Económica: OTRAS ACTIVIDADES PROFESIONALES, CIENTIFICAS Y 
TECNICAS NCP.  
• Fecha de Inicio de Actividades: 24/11/2010 
Misión  
Ser accionista importante de nuestros consumidores y ofrecer un servicio con un buen equipo 
humano comprometido y capacitado, sistemas nuevos para dar soluciones a las necesidades.  
Visión  
Progresar con una comunicación a largo plazo con los clientes, dedicándonos con un buen 
nivel de servicio y mejor dedicación. 
Valores  
Profesionalidad, innovación, honestidad, confianza, fiabilidad y excelencia.  
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Organigrama   
 
2.7.1.2. Productos que ofrece la empresa 
-  SCOTIABANK: Tarjetas de crédito y compra de deuda 
-  RIPLEY: Tarjetas de crédito, Super efectivo, Préstamo ya, Incremento de línea. 
-  ONCOSALUD: Seguro oncológico. 
-  INTERBANK: Seguros de SOAT, Protección de tarjetas. 
-  INTERSEGUROS: Seguros personales. 
-  RIMAC: Seguros personales, SOAT. 
VOLUMEN 
CAPACIDAD    
  
Figura N°11 : Organigrama de la empresa 
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2.7.1.4. Análisis de la captura de datos de la situación actual 
 El análisis de la situación actual de acuerdo a los datos obtenidos, se llega a la conclusión en 
los siguientes resultados: 
Esto muestra que no existía ningún control ni mejora sobre eficacia, ni la evaluación de la 
fiabilidad en los procesos que a su vez no están definidos. 
Detalle de los resultados pretest (Anexo N° 1) 
2.7.2. Propuesta de la mejora 
2.7.2.1.  Análisis de alternativa 
1. Capacitación y feedback constante al personal. 
2. Evitar la rotación de personal con permanencia laboral elevada. 
3. Implementación de un sistema informático que sustituya al personal destacado en el área 
de soporte de operaciones que no cumple con los resultados esperados. 
4. Implementar procesos que aseguren el cumplimiento del nivel de servicio esperado y de 
este modo seguir flujos eficientes y fiables. 
Las principales quejas es la demora, errores en la gestión, datos falsos, falta de documentos, 
análisis inapropiado, etc. Se resumen que solución sobre atención de reclamos, falta de 
normalización con los colaboradores es nula, cada uno actúa sin un proceso determinado, 
menguando en la austera calidad del servicio en el proceso.  
Siendo la orientación por procesos el camino a seguir, entonces con la aplicación de una 
gestión por procesos adecuar la normalización y alcanzar un mejor análisis de los casos y 
armado de documentación. 
La administración identifica el método para cada uno de los involucrados (puestos), 
actividades para efectuar los procesos, finalidad, alcance e indicadores de medición para 
controlar la eficiencia.  
Tabla Nº 7: Resultados de datos antes de la mejora 
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2.7.2.2.  Cronograma 
 Se inicia el 01/07/2019 hasta el 15/08/2019, con 4 etapas: 
 
2.7.2.3.  Presupuesto de la implementación de la mejora 
El presupuesto asignado para el proyecto es de S/. 5 696.00, distribuidos en los siguientes 
recursos: 
 
2.7.3. Implementación de la propuesta    
2.7.3.1. Describir implementación 
En el marco de la norma ISO 9001:2015 de la Gestión de la calidad, en el capítulo 4 del 
Contexto de la Organización se ha identificado la necesidad de la implementación de la 
Gestión por proceso, cuya finalidad del presente proyecto es su ejecución. Por consiguiente, 
el proyecto sigue las siguientes etapas bajo la metodología de la estrategia: 






Luego, se desarrolla y se describe: 
a) Etapa 1: Análisis organizacional del área 
Quienes la conforman y que funciones realizan. 
Con las siguientes actividades:  
 Confección de organigrama del área 
 Caracterización  
 Identificación de las funciones  
- De la organización del área 
Figura Nº12: Fases del proyecto 
Tabla Nº9: Etapas de proyecto 
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Mediante el enfoque y finalidad de la estrategia ADP (Análisis y Descripción de Puestos) se 
observó el organigrama actual del área, caracterización e identificación de puestos para el 
cumplimiento del objetivo del área. 
Organigrama actual del área. 
 
Existe un gerente de operaciones, quien coordina con las demás dependencias en el área de 
operaciones por el jefe de operaciones. 
 
Figura Nº13: Organigrama actual del área 
Figura N°14: Nivel de dependencia entre gerencia y unidad de línea 
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Tabla Nº 13: Responsable de soporte de operaciones 
Tabla Nº12: Ejecutivo de calidad 
46 
 
b) Etapa 2: Análisis AS – IS 
Es reconocer todos los procesos del área de Back Office. 
Mapeo de procesos: 
Identifica procesos que se efectúan en el área de Back Office con: 
Analizar la intención del área. 
Reconocer bienes y/o servicios y proveedores 
Establecer procesos. 
Mapeo de procesos: 
Nivel 0  
Representación global de los procesos. 
Nivel 1  
Representación gráfica de su proceso concreto. 
Nivel 2  
Grupo de actividades del proceso. 
Nivel N  
nivel de desagregación ultimo de Nivel 0  
Actividad  
Conjunto de acciones dentro de un nivel N.  
Tarea  




Matriz de Procesos: 




Figura Nº15: Niveles de procesos 







Figura Nº17: Mapa de procesos del área de soporte de operaciones. 
Tabla Nº14: Inventario de procesos 
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Manual de procesos: 
Se consideran las siguientes partes: 
 
 




Tabla Nº16: Ficha técnica nivel 0 
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Planificación de la atención de reclamos 
Elaboración del plan de atención de reclamos 
Figura N°18: Proceso de elaboración del plan de atención de reclamos – AS IS 
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Ejecución de la gestión de la atención de reclamos 
Figura N°19: Proceso de ejecución de la gestión de atención de reclamos – AS IS 
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Control de Calidad de atención de reclamos 
 
Etapa 3: Análisis TO BE 





Figura N°20: Proceso de calidad de atención de reclamos – AS IS 






De todo esto, se obtiene lo siguiente: 
Del inventario TO – BE. 
 
De los procesos TO -BE 
De los procesos se obtienen los diagramas de flujos de procesos  
Elaboración del plan de atención de reclamos 
Figura N°21: Elaboración del plan de atención de reclamos – TO BE 
Tala Nº18: Inventario TO - BE 
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Ejecución de la gestión de la atención de reclamos 
 
Figura N°22: Ejecución de la gestión de la atención de reclamos – TO BE 
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Control de calidad de atención de reclamos 
Figura N°23: Control de calidad de atención de reclamos – TO BE 
58 
 
Etapa 4: Oficialización de procesos 
Es la difusión de los mejoramientos efectuados en los procesos. 
Evidencias de la implementación  
Estos documentos se hallan correctamente aprobados y firmados por el gerente de 
operaciones. 
Curva de aprendizaje 
 
Tabla N°19: Especificaciones de la curva de aprendizaje 
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Para la curva de aprendizaje es necesario tener en cuenta las siguientes especificaciones: 
 
 
Figura N°24: Curva de aprendizaje 
Tabla Nº20: Toma de tiempos observados 
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En la curva de aprendizaje, la medida del tiempo, la curva de aprendizaje se va reduciendo 
hasta alcanzar el tiempo insuperable. 
De esta manera, las funciones logarítmicas específicas indicadas se logros del 79,03% en las 
operaciones de BAYENTAL BPO S.A.C. 
 
Por último, se lograron las estimaciones de tiempo para la atención de reclamos:  
 








2.7.4. Hallazgos y resultados       
2.7.4.1 Captura de datos después de la implementación de la propuesta 
Se elaboraron actividades propuestas en los procesos TO – BE obteniendo un impacto 
positivo en la atención de reclamos. se da un informe de operaciones de agosto 2019. 
Detalle de los resultados post test (Anexo N° 2) 
  
2.7.4.2. Análisis 




Para el contraste de mejora dado en julio y agosto del 2019 ejecutado con el reporte de 
operaciones, se alcanzó para la misma cantidad de días de la muestra, con la aplicación se 
alcanzó sobresalir en los 78 casos sobre reclamos, que significa el aumento de 43 casos en 
reclamos. 
De acuerdo a este análisis de 78 casos, la solución de los reclamos se incrementó, por lo 
tanto, sobresalió un 87.50%, amenorándose de 35 a 8 casos los reclamos no levantados, la 
eficacia subió el 87.50%, y la confiabilidad subió el 89.00%. 
 







Tabla Nº23: Comparativa de la situación antes y después de la mejora 





 Costo de S/.5 696,00 del proyecto, entonces, costo / beneficio es de 4,65, por lo tanto, el 
46.5% en la mejora.
Tabla Nº25: Pérdida en reclamos no atendidos y rechazados 





Nivel de servicio 
Análisis descriptivo actual y posterior a la aplicación, con el SPSS versión 26. 









Tabla Nº27: Resumen de procesamiento de casos de la variable dependiente 







Se analiza la eficacia antes y posterior a la aplicación, con el SPSS versión 26. 




Tabla Nº29: Análisis descriptivo de la variable dependiente después de la aplicación 
Tabla Nº30: Resumen de procesamiento de casos de la eficacia 
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Se dan los resultados siguientes: 
  





















La fiabilidad de la aplicación antes y posterior a la aplicación, con el SPSS versión 26. 
Con 30 datos para el procesamiento de casos, el 100% son válidos. 
 
 
Tabla Nº32: Análisis descriptivo de la eficacia después de la aplicación 
Tabla Nº33: Resumen de procesamiento de casos de la eficacia 
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Se dan los resultados siguientes: 
  









Análisis de la hipótesis general 
Hg: La gestión de la calidad enfocado a procesos mejora el nivel de servicio de resolución de 
reclamos en el área de soporte de operaciones de la empresa BAYENTAL BPO S.A.C. 
Comprobar y observar si tienen un proceso paramétrico, tienen la misma cantidad de 30 datos, 
se comprobará con Shapiro Wilk para el análisis de normalidad. 
Regla de decisión 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico 





En el cuadro Nº36, La significancia de la prueba de Wilcoxon, en el nivel del servicio_0 es de 
0,003 y posteriormente al aplicar la prueba es de 0,105; nivel de servicio es menor que 0,05 y 
posteriormente es mayor que 0,05. 
Contrastación de hipótesis general 
Ho: La gestión de la calidad enfocado a procesos no mejora el nivel de servicio de resolución 
de reclamos en el área de soporte de operaciones de la empresa BAYENTAL BPO S.A.C. 
Ha: La gestión de la calidad enfocado a procesos mejora el nivel de servicio de resolución de 
reclamos en el área de soporte de operaciones de la empresa BAYENTAL BPO S.A.C. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≥ µPd 
Ha:   µPa < µPd 
 
 
En el cuadro Nº 37, El análisis del Nivel de servicio_0, es menor que Nivel de servicio_1 
(0,7917) y después de la aplicación (0,9113), se comprueba que Ho: µPa ≤ µPd, se rechaza la 
hipótesis nula y la hipótesis alterna se acepta con gestión de la calidad se mejora los reclamos 
en el área de soporte de operaciones de BAYENTAL BPO S.A.C. 
Mediante el pvalor o significancia del resultado de Wilcoxon a ambos Niveles de servicios. 
  
Tabla Nº36: Prueba de normalidad de nivel de servicio con Shapiro Wilk 
Tabla Nº37: Comparación de medias del nivel de servicio antes y después con Wilcoxon 
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Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 
 
 
En el cuadro Nº 38, Antes y posterior a la aplicación es de 0,000, se rechaza la hipótesis nula 
y se acepta la aplicación de la gestión de la calidad en los reclamos en soporte de operaciones 
de BAYENTAL BPO S.A.C. 
Análisis de hipótesis específicas 
Hipótesis específica 1:  
Ha: La gestión de la calidad enfocado a procesos mejora la eficacia en el área de soporte de 
operaciones de la empresa BAYENTAL BPO S.A.C. 
Es preciso primero comprobar antes si los datos corresponden, y luego la eficacia_1 obtiene un 
comportamiento paramétrico, con la muestra de 30 datos para el análisis de normalidad con 
Shapiro Wilk. 
 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico 
 
 
Tabla Nº38: Comparación de medias del nivel de servicio antes y después con Wilcoxon 
Tabla Nº39: Prueba de normalidad de la eficacia con Shapiro Wilk 
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En el cuadro Nº , En el nivel del servicio_0 es de 0,013 y posteriormente al aplicar la prueba 
es de 0,036; la eficacia es menor que 0,05 y posteriormente es mayor que 0,05. 
Contrastación de hipótesis específica 1 
Ho: La gestión de la calidad enfocado a procesos no mejora la eficacia en el área de soporte de 
operaciones de la empresa BAYENTAL BPO S.A.C 
Ha: La gestión de la calidad enfocado a procesos mejora la eficacia en el área de soporte de 
operaciones de la empresa BAYENTAL BPO S.A.C. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≥ µPd 





En el cuadro Nº 40, El análisis actual de la eficacia _0 (0,08960), es menor posterior a la 
eficacia_1 (0,9740), se comprueba que Ho: µPa ≤ µPd, se rechaza la hipótesis nula y la 
hipótesis alterna se acepta la gestión de la calidad al mejorar los reclamos en el área de soporte 
de operaciones de BAYENTAL BPO S.A.C. 
Mediante el pvalor o significancia del resultado de Wilcoxon a ambas productividades. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 






En el cuadro Nº 41, La significancia de Wilcoxon, en la eficacia_0 y 1 son de 0,000 y 
posteriormente se rechaza la hipótesis nula y se acepta la gestión de la calidad al mejorar los 
reclamos en Back Office de BAYENTAL BPO S.A.C. 
Hipótesis específica 2:  
Ha: La gestión de la calidad enfocado a procesos mejora la fiabilidad en el área de soporte de 
operaciones de la empresa BAYENTAL BPO S.A.C. 
Es preciso primero comprobar antes si los datos de las series de la confiabilidad_0 le 
corresponden, y luego de la aplicación, la confiabilidad_1, la muestra de 30 datos para el 
análisis de normalidad con Shapiro Wilk para la prueba de normalidad. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico 
 
 
En el cuadro Nº 42, En la confiabilidad_0 es de 0,088 y posteriormente al aplicar la prueba de 
confiabilidad_1 es de 0,012; la eficacia es menor que 0,05 y posteriormente es mayor que 0,05. 
Contrastación de hipótesis específica 2 
Ho: La gestión de la calidad enfocado a procesos no mejora la fiabilidad en el área de soporte 
de operaciones de la empresa BAYENTAL BPO S.A.C. 
Tabla Nº41: Estadísticos de prueba de Wilcoxon para la eficacia 
Tabla Nº42: Prueba de normalidad de la eficacia con Shapiro Wilk 
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Ha: La gestión de la calidad enfocado a procesos mejora la fiabilidad en el área de soporte de 
opraciones de la empresa BAYENTAL BPO S.A.C. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≥ µPd 




En el cuadro Nº 43, El análisis actual de la confiabilidad_0 (0,8850), es menor que la 
confiabilidad_1 (0,9353) después de la aplicación, se comprueba que Ho: µPa ≤ µPd, se 
rechaza la hipótesis nula y la hipótesis alterna se acepta la gestión de la calidad al mejorar los 
reclamos en el área de soporgte de operaciones de BAYENTAL BPO S.A.C. 
Mediante el pvalor o significancia del resultado de Wilcoxon a ambas productividades. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 
 
 
En el cuadro Nº 44, La confiabilidad 0 y 1 es de 0.000, se rechaza la hipótesis nula y se acepta 
que la gestión de la calidad orientado a procesos mejora la fiabilidad en el área soporte de 
operaciones de BAYENTAL BPO S.A.C. 
 
Tabla Nº43: Comparación de medias de la fiabilidad 0 y 1 con Wilcoxon 




Del resultado de gestión de calidad en proceso de mejora sobre reclamos con la media anterior 
de la aplicación inferior que la media dada luego de la aplicación, por eso, el resultado se indica 
en el cuadro N°38. Según Núñez, S. (2012) en su tesis de Evaluación y Mejoramiento del Nivel 
de Servicio a Través de Indicadores de Calidad de Cafetería UDEP, sustentan y se contrasta 
con Mora, J. (2012, p.122). El autor sugiere de como la empresa debe ofrecer un servicio y que 
nivel debe alcanzar. 
 
De los resultados de la hipótesis específica 1 de la gestión de calidad en procesos sobresale la 
eficacia de reclamos del nivel de servicio en el Back Office, se contrapone la hipótesis nula y 
acuerda la hipótesis secundaria. Los resultados están en el cuadro N°41. Fiallos, O. y Soledispa, 
C. (2002, p.20), señala la eficacia es comprendida en el logro de objetivos y resultados dados, 
por lo tanto, con la aplicación de mejoras para conseguir los objetivos.  
 
Del resultado de la hipótesis especifica 2 de la diferencia media para la confiabilidad se reduce 
en la diferencia media luego de aplicar la confiabilidad, estando de acuerdo con la hipótesis 
secundaria. Los resultados están en el cuadro N°44. Esto se menciona en la tesis de Merino, B. 
y Reyes M. (2014) sobre evaluar la calidad del servicio al usuario en consulta externa en 
ESSALUD, para optar la Licenciatura de Estadística e Informática. Leganés, (2017) indica la 
confiabilidad es la capacidad de los servicios y productos y su comportamiento bajo 




En la empresa BAYENTAL BPO S.A.C. optimizó de 0.7917 (antes) a 0.9113 (después) de la 
gestión de calidad, entonces, se acepta que Ho: µPa ≤ µPd, se contrapone la hipótesis nula 
sobre la gestión de la calidad en el proceso, resulta en la no mejora de reclamos y acuerda la 
hipótesis secundaria, entonces se demuestra que la gestión de la calidad en el proceso de 
BAYENTAL BPO S.A.C. en los reclamos del nivel de servicio en el área de soporte de 
operaciones. Los resultados están en la tabla N°36 y en la tabla N°37, se indica que sobresalió 
del 79.17% al 91.13% sobre el nivel de servicio. En suma, sobresalió en 11.96% en la gestión 
de calidad. 
 
Del resultado de la hipótesis especifica 1 de la gestión de la calidad en el proceso de mejora de 
la eficacia para los reclamos en BAYENTAL BPO S.A.C., se contrapone la hipótesis nula y 
acepta la hipótesis secundaria con una diferencia media antes de aplicar (0.8960) y sea menor 
que la media eficacia luego de aplicar un valor de (0.9740), también aceptar lo señalado de una 
significación bilateral de 0.000 mostrado en la tabla N°41,además se  indica en la tabla N°39 y 
tabla N°40, la eficacia sobresalió en 89.48% al 97.40%, por lo tanto, la eficacia aumento en un 
8.85%. 
 
Del resultado de la hipótesis especifica 2 indicada en el cuadro N°46, señala  la fiabilidad  de 
_0 (0.8850) que indica la fiabilidad _1 (0.9353), entonces decimos que Ho:µPa ≤ µPd,  por tal 
motivo se contrapone la hipótesis nula de la variable de gestión de calidad que debe mejorar 
los procesos, no mejora la fiabilidad, se promueve un estudio secundario, para demostrar que 
mejora la gestión de calidad y sea confiable de los reclamos de BAYENTAL BPO S.A.C., 
determinando una escala de significancia bilateral de 0.000 mostrado en la tabla N°44, además 
se  indica en la tabla N°42 y tabla N°43, la fiabilidad mejoró el 88.44% al 93.60%, por lo tanto, 




Se determina el proceso para reducir los reclamos en el soporte de operaciones se puede pedir 
velar por la continuación constante de los procesos y continuar innovando en la mejora 
constante para aumentar la producción en corto plazo, haciendo así que el logro del 
cumplimiento del objetivo que se haya implantado de manera diaria, semanal y mensualmente. 
 
Para hacer permanente la mejora en cuanto a eficacia, se pide examinar constantemente los 
procesos y las funciones establecidas de cada ejecutor adecuadamente, ya que de ser el caso de 
que un usuario se encuentre ejerciendo labores que no son de su correspondencia. 
 
En consecuencia, es recomendable realizar programas de auditorías para mejorar la 
confiabilidad, esto conllevará a verificar de modo contante que lo indicado en el desarrollo se 
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1.  ¿A qué se dedica la Empresa? 
Se dedica a brindar servicios terciarizados inmediatos de telemarketing. 
2. ¿Para quienes van dirigidos los servicios? 
Para todo aquel cliente bancarizado que desee terciarizar servicios de telemarketing o ventas 
presenciales. 
3. ¿Qué otros servicios brindan en la empresa? 
Ventas presenciales en puntos estratégicos con los clientes que también cuentan con nuestros 
servicios de telemarketing. 
4. ¿Qué procesos se realizan en el área de operaciones de la empresa? 
Realmente no existen procesos estructurados, ni bajo parámetros establecidos. 
5. ¿De qué manera se realizan estas actividades? 
Todo se realiza bajo la experiencia obtenida y viendo cada vez como mejorar, pero realmente no hay 
un control de esto. 
6. ¿Genera demasiadas pérdidas este método? 
Si, al no controlar los procesos de recupero de los reclamos, Bayental no factura por las operaciones 
vendidas que al final no logran concretarse. 
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Un ejemplo claro es en el área de soporte de operaciones y específicamente en la campaña de compra 
de deuda. 
7. ¿Por qué el enfoque a la campaña de compra de deuda? 
La información que se maneja, si está clara y establecida mediante la persona encargada del área de 
soporte de operaciones , pero se ha detectado que no existe un tipo de análisis ni seguimiento a los 
reclamos que se puedan presentar y estas ventas concluyen en desistimiento, los desistimientos no 
concretan un desembolso de la operación y por lo tanto tampoco genera una ganancia, ni ningún tipo 
de facturación a Bayental, esto a su vez minimiza el nivel de servicio que espera el cliente Scotiabank. 
8. ¿Por qué no se ha buscado la implementación o mejora de este proceso? 
Como el personal está rotando constante mente no tenemos un buen control, algunas veces el 
personal transmite solo lo aprendido en su permanencia en el área mas no ha brindado mejoras a su 
puesto, esto incluye falta de análisis o propuestas de mejora y por lo tanto tampoco un seguimiento 
al cumplimiento. 
9. ¿Esto genera molestia en los clientes? 
Claro que sí, tanto al cliente al que le brindamos el servicio (Scotiabank), pues ellos trabajan bajo 
metas mensuales de desembolso y también al cliente externo (producto adquirido). 
10. ¿Que se desea implementar para que todo esto cambie? 
Se desea implementar un proceso en el área de soporte de operaciones, para así minimizar los 
reclamos e incrementar la facturación por la resolución de estas, deseamos mejorar la gestión de la 
calidad mediante el cumplimiento eficiente de estos procesos que se implementen y que se realice el 



















Anexo N°4: Resúmenes de ventas y desistió avance 2019. 
Cierre al 31 DE MAYO   26 Días hábiles 
 
Cierre al 28 DE JUNIO   24 Días hábiles 
Estado Monto S/. Cantidad Ticket 
 
Estado Monto S/. Cantidad Ticket 
VENTAS S/9,711,391.37 539 S/18,017.42 
 
VENTAS S/7,674,208.05 434 S/17,682.51 
DESEMBOLSOS S/7,082,229.11 369 S/19,193.03 
 
DESEMBOLSOS S/5,249,522.30 292 S/17,977.82 
INGRESOS S/7,889,589.85 423 S/18,651.51 
 
INGRESOS S/5,913,977.30 335 S/17,653.66 




S/1,299,806.75 63 S/20,631.85 
RECLAMOS 
RECIBIDOS 




S/898,541.19 31 S/12,646.26 
RECLAMOS 
RESUELTOS 




S/0.00 0 S/0.00 
DESISTIERON S/1,245,543.00 61 S/16,774.08 
 
DESISTIERON S/898,541.19 31 S/12,646.26 
DOC PENDIENTES S/32,000.00 2 S/16,000.00 
 
DOC PENDIENTES S/68,390.00 5 S/13,678.00 
% RATIO - DESEMB/VENTAS   73% 
 
% RATIO - DESEMB/VENTAS   68% 
% RATIO - INGRESO/VENTAS   81% 
 
% RATIO - INGRESO/VENTAS   77% 
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Cierre al 31 DE JULIO 26 Días hábiles 
 
Cierre al 30 DE AGOSTO 28 Días hábiles 
Estado Monto S/. Cantidad  Ticket 
 
Estado Monto S/. Cantidad  Ticket 
VENTAS S/11,819,702.08 277 S/22,217.49 
 
VENTAS S/10,377,560.43 321 S/19,325.07 
INGRESOS S/9,936,055.33 185 S/20,486.71 
 
INGRESOS S/8,848,397.18 311 S/19,619.51 
DESEMBOLSOS S/8,168,929.61 135 S/17,653.66 
 
DESEMBOLSOS S/7,525,965.59 301 S/19,753.19 
EN RUTA LIM-PROV S/1,170,429.29 67 S/17,469.09 
 
EN RUTA LIM-PROV S/946,790.54 50 S/18,935.81 
RECLAMOS 
RECIBIDOS 




S/898,541.19 78 S/16,907.58 
RECLAMOS 
RESUELTOS 




S/417,573.06 70 S/0.00 
DESISTIERON S/528,786.46 32 S/12,897.23 
 
DESISTIERON S/480,968.13 8 S/16,907.58 
DOC PENDIENTES S/184,431.00 12 S/15,369.25 
 
DOC PENDIENTES S/41,330.00 4 S/10,332.50 
% RATIO - DESEMB/VENTAS 69% 
 
% RATIO - DESEMB/VENTAS 73% 
% RATIO - INGRESO/VENTAS 84% 
 
% RATIO - INGRESO/VENTAS 85% 
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AnexoN°5: Tipificaciones recibidas vía telefónica en el área de soporte de operaciones. 
  
MOTIVOS DE DESISTIÓ CANTIDAD 
FIRMO CON OTRA FUNCIONARIA E INGRESO CD RED AGENCIAS 2 
MOTIVOS PERSONALES 2 
GESTIONO CD EN RED DE AGENCIAS 2 
CLIENTE SOLO CUENTA CON DEBITO Y TC CAPITAL TRABAJO 1 
SE ACERCO A BYTAL PERO VIO QUE NO ERA EL BANCO Y FIRMO EN AGENCIA SBP 1 
NO FIRMO / NO RESPONDE LAS LLAMADAS 1 
DE VIAJE / VERIFICAR EN BD MAYO 1 
GESTIONO CD RED DE AGENCIAS 1 
DE VIAJE AL EXTRANJERO 1 
NO DESEA IR A RICARDO ANGULO Y TIENE DESCONFIANZA DE DOCUMENTADOR 1 
DESISTE DE OP INFORMA A DOC LOGIXTAL - NO RESPONDE LLAMADAS 1 
REVISAR SI ESTAEN CAMPAÑA MAYO 1 
ENTIDAD IBK LE OFRECE MEJOR TEA 1 
CLIENTE TRABAJA EN MINA Y LLEGA EL 06/05 SE VERIFICARÁ BD MAYO 1 
ENTIDAD LE OFRECE MEJOR TEA 1 
MEJOR OFERTA EN SU BANCO 1 
ENTIDAD LE OFRECE MEJOR TEA / LLAMAR BD MAYO 1 
NO DESEA FIRMAR Y CORTA LA LLAMADA 1 
ENTIDAD LE OFRECE MEJOR TEA A 15% 1 
NO ESTA EN CAMPAÑA ABRIL 1 
FAMILIAR CANCELARA DEUDA 1 
NO RESPONDE / CORTA LLAMADA 1 
CLIENTE DESEA CD PARA LA DEUDA DE PP BCP TEA BAJA / NO DESEA CD 1 
SAGA LE OFRECE MEJOR OFERTA 1 
ZONA PELIGROSA -DESEA SOLO VISITA DE 5 PM 1 
VERIFICAR BD MAYO NO PODRA ACERCAR HASTA EL 03/05 1 
DOC LOGIXTAL INSISTIO EN TOMAR FOTO DE TC IBK AMBAS CARA- GESTIONO CD EN AGENCIA 1 
GESTIONO CD EN RED DE AGENCIAS, DESCONFIO DE DOC 1 




AnexoN°6: Manual de gestión por procesos y procedimientos BAYENTAL BPO S.A.C. 
 
